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RESUMEN

En esta investigacion se ha evaluado la calidad del servicio de atencién a los clientes de
la empresa YAQHA S.A.C. en el periodo 2024, se identificaron problemas relacionados
al tiempo de respuesta en la atencion y la insatisfaccion de sus clientes de algunos
servicios, el objetivo principal de la tesis fue evaluar la eficiencia y efectividad del servicio
de atencién a sus clientes, esto con la finalidad de proponer mejoras que permitan la
optimizacion de los procesos operativos y de atencidn de sus clientes, esta investigacion
fue de tipo descriptiva, con disefio no experimental transversal, la poblacion estuvo
conformada por 30 clientes y 10 trabajadores que optaron por usar o solicitar un servicio
o brindar el servicio de la empresa YAQHA S.A.C. la muestra estuvo conformada por el
total de la poblacién tanto de clientes como de trabajadores, con ello se logr6 evaluar la
efectividad del uso de herramientas tecnoldgicas en la prestacidén de los servicios y la
satisfaccion de los clientes, la herramienta de recoleccion de datos para la evaluacion de
la satisfaccion de los clientes fue la encuesta estructurada, y para medir la eficiencia de
reviso los registros de atencién a clientes y evaluaciones del uso de CRM o IA de los
empleados en sus atenciones a los clientes. como resultado méas resaltante de esta
investigacion se tubo; que la atencion a los clientes por parte de los trabajadores usando
tecnologia se obtuvo un alto nivel de satisfaccion por parte de los clientes, su calificacion
promedio fue de 4,1, pero sin embargo en aspectos como el tiempo de respuesta y la
capacidad de respuesta obtuvieron evaluaciones bajas, respecto a la evaluacion del uso
de tecnologias como CRM e inteligencia artificial en la atencion a los clientes por parte
de los trabajadores se pudo evidenciar que son unas herramientas eficaces en el proceso
de atencion al cliente, esta evaluacion alcanzo respuestas positivas con un promedio de
4,2, las conclusiones que arribo esta investigacion se resalta que la calidad del servicio
con el uso de las herramientas tecnolégicas como CMR e inteligencia artificial es
percibida de manera positiva por parte de sus clientes, tambien se pudo determinar que
existen areas criticas que requieren atencion, como en este caso es la capacidad de
respuesta y el tiempo de atencidén que brindan los trabajadores a sus clientes, dentro de
las recomendaciones se proponen implementar programas de capacitacion tecnoldgica
a los empleados, implementar un sistema informético predictivo para poder predecir los
picos de demanda, fortalecer los canales de atencion y lograr una retroalimentacion con
los clientes para mejorar el servicio de manera agil y en tiempo real.

Palabras clave:
Calidad del servicio, satisfaccion del cliente, eficiencia operativa.



ABSTRACT

In this research, the quality of customer service at the company YAQHA S.A.C. during the
year 2024 was evaluated. Problems were identified related to response times in service
delivery and customer dissatisfaction with certain services. The main objective of the thesis
was to assess the efficiency and effectiveness of customer service, with the aim of
proposing improvements to optimize operational processes and customer service delivery.
This research was descriptive in nature, with a non-experimental cross-sectional design.
The population consisted of 30 customers and 10 employees who either requested or
provided services from the company YAQHA S.A.C. The sample included the entire
population of both customers and employees. This allowed for the evaluation of the
effectiveness of using technological tools in service delivery and customer satisfaction.

A structured survey was used as the data collection tool to assess customer satisfaction,
while service records and evaluations of CRM or Al use by employees were reviewed to
measure efficiency. The most significant result of this research showed that customer
service provided by employees using technology received a high level of customer
satisfaction, with an average rating of 4.1. However, aspects such as response time and
responsiveness received low ratings.

Regarding the evaluation of technologies such as CRM and artificial intelligence in
customer service, it was found that these tools are effective in the customer service
process, achieving positive responses with an average rating of 4.2.

The conclusions of this study highlight that the quality of service using technological tools
such as CRM and artificial intelligence is positively perceived by customers. It was also
determined that there are critical areas requiring attention, such as response capacity and
the time employees take to attend to customers. Among the recommendations, it is
proposed to implement technological training programs for employees, deploy a predictive
IT system to forecast demand peaks, strengthen service channels, and establish real-time

feedback mechanisms with customers to improve service delivery quickly and efficiently.

Keywords:

Service quality, customer satisfaction, operational efficiency.
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Antecedentes de Estudio:

En el estudio realizado por Johnson y Anderson en 2021 en Estados Unidos
exploré6 como la transformacion digital en las operaciones de servicio al
cliente mejora la satisfaccion del cliente en empresas de
telecomunicaciones. A través de herramientas de andlisis de datos y
tecnologias de automatizacion, se demostré una reduccioén significativa en
los tiempos de respuesta y un aumento en la tasa de resolucion en el primer

contacto.

En el estudio realizado por Hang y Li (2020) en China, se evalud a través de
analiticas de datos en tiempo real, la eficiencia del soporte al cliente bajo
una plataforma de comercio electrénico en esta investigacion se probd que
el uso de analiticas predictivas mejora la asignacion de recursos durante el
crecimiento de la demanda, y esto produce la optimizacion de los tiempos

de espera 'y mejora de la satisfaccion del cliente.

En un estudio realizado por Sanchez y Torres (2019) en Perq, se evaluo la
calidad del servicio de atencién al cliente en los bancos con las
herramientas de modelacion de procesos y analisis de datos, en este
estudio se analizaron las métricas del sistema de calidad de los KPI, cuya
conclusiéon general se llegd a determinar que mediante la evaluacién
continua con indicadores o estadales como los KPI se puede lograr mejoras

significativas en la satisfaccion de los usuarios y eficiencia en los procesos.

En un estudio realizado por Ramirez y Huaman (2022) en Perq, se evalud
el nivel de eficiencia de la atencion al cliente en empresas que se dedican
al rubro comercial en la region Loreto, para ello se utilizaron los indicadores
de tiempo de respuesta y la resolucién de problemas en primera instancia,
como resultado de esta investigacion se evidencio una correlacion positiva
entre la implementacion de sistemas de gestion de calidad y la mejora en

la satisfaccion del cliente, concluyendo que mediante la evaluacién



1.2

constante con los indicadores adecuados existe mejoras en la atenciéon a

los clientes.

En un estudio realizado por Arévalo y Villanueva (2023) en Peru en el
departamento de Loreto, se evalué el impacto de la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas como CRM y chat bots, en la atencion al cliente
de PYMES de la ciudad de Iquitos, obteniendo como resultado que mejoro
significativamente los tiempos de atencion y tambien la satisfaccion del

cliente tras la utilizacion de las herramientas tecnoldgicas.

Bases Teoricas:

Teorias sobre la Calidad en el Servicio al Cliente

Lacalidad en el servicio a los clientes ha sido planteada por diversas teorias
en la que destacan la importancia de la satisfaccion del cliente como un
factor clave para el éxito organizacional. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) introdujeron el modelo SERVQUAL, que establece cinco
dimensiones fundamentales para evaluar la calidad del servicio: tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Por otro lado, la Teoria de las Expectativas-Confirmacion propuesta por
Oliver (1980) sostiene que la satisfaccion del cliente depende de la
comparacién entre las expectativas previas y la percepcion posterior del

servicio recibido.

Eficiencia Operativa en la gestion y Atencién al Cliente

Segun Hammer y Champy (1993), una de las herramientas mas efectiva
para obtener la eficiencia operativa en cualquier proceso de atencion al
cliente es lareingenieria de procesos, ya que es una herramienta que permite
identificar cuéles son los procesos o pasos que se necesita depurar o redisefiar

para mejorar o optimizar la gestién de atencién al usuario o cliente.



Alter en el 2022, resalta que la implementacion de los sistemas de
informacion para la toma de decisiones en las empresas, permite mejorar
la optimizacion en los procesos de atencion a los clientes, entre los
principales sistemas de informacion que esta ligada a este tipo de campo

esta los sistemas de informacién CMR.

La Satisfaccion del Cliente y su Medicion

Kotler y Keller (2016), definen a la satisfaccion del cliente, al resultado de la
percepcion del cliente sobre el valor o proceso recibido en relacién con las

expectativas obtenidas al momento de haber recibido la atencion.

El Modelo Kano (1984) es una herramienta que permite categorizar o
segmentar las caracteristicas del servicio, midiendo el desempefio del que
hace la atencion y la satisfaccion del cliente, este enfoque permite una
evaluacion minuciosa de cémo cada aspecto del servicio al cliente

contribuye a la satisfaccion del cliente.
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Definicion de Términos Basicos:

Atencion al Cliente: Conjunto de practicas y estrategias utilizadas por una
empresa para interactuar con sus clientes y resolver sus problemas o
inquietudes.

Satisfaccion del Cliente: Estado de cumplimiento o de no cumplimiento de la
expectativa del cliente respecto a un producto o servicio.

Eficiencia Operativa: uso de los procesos mas cortos para cumplir una tarea.
Calidad del Servicio: evaluar el estado bueno o malo de la atencion.

KPI's: medidas que evalua la eficiencia y eficacia de los procesos.

Sistema de Informacién: es un programa informatico que recopila, procesa,
almacena y distribuye informacion que apoya en la toma de decisiones de una

organizacion.



CAPITULO Il.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

2.1 Descripcién del Problema:

Las empresas, que brindan servicios a sus clientes en la actualidad se ha
deben evaluar constantemente sus procesos para poder determinar si tiene
éxito o fracaso en el mercado. YAQHA S.A.C., una empresa que brinda
servicios informaticos en la ciudad de lquitos, Pucallpa y otros, actualmente
presenta desafios significativos para poder mantener niveles altos de la
satisfaccion de sus clientes, de acuerdo a las expectativas de los clientes debe
continuar mejorando su sprocesos basicamente buscando la transformacién
digital, YAQHA S.A.C. tiene la necesidad de evaluar y presentar mejora en los
servicios de atencion a sus clientes, esto le permitira ser competitiva frente a
otras, tomando en consideracion su calidad del servicio ofrecido, se determinon
gue existen factores como la eficiencia operativa, la capacidad de respuesta, y
la adecuacion de los sistemas de informacion que utiliza para gestionar las
interacciones con los clientes. Tambien existen quejas recurrentes sobre el
tiempo de espera prolongado, la falta de resolucion efectiva en el primer
contacto y la insatisfaccion general con el servicio, lo que refleja una
desconexion entre las expectativas de los clientes y la realidad del servicio

proporcionado.

En un estudio previo a la empresa YAQHA S.A.C. se evidencia que los
tiempos de respuesta a las consultas y resoluciéon a los problemas de los
clientes son muy lentos, con un tiempo de resolucién al primer contacto por
debajo del estandar de la industria actual, la satisfaccion de los clientes es
evaluada a través de encuestas internas cuyo resultado muestra una

tendencia decreciente en los Ultimos tres meses.

De continuar esta tendencia, YAQHA S.A.C. corre el riesgo de perder clientes
leales y de afectar su reputacion en el mercado, lo que podria traducirse en

una disminucion significativa de sus ingresos y cuota de mercado. La falta de



intervencion oportuna podria consolidar estos problemas, haciendo que las

deficiencias en el servicio sean mas dificiles de corregir a largo plazo.

Es por ello que se debe realizara una evaluacién continua del servicio de
atencion al cliente en YAQHA S.A.C., para ello se debe utilizar herramientas
como sistemas informaticos que permitan hacer analisis de procesos, con
indicadores (KPIs), por eso hemos planteado la siguiente interrogante de
investigacion: ¢ Como se puede mejorar la eficiencia y efectividad del servicio
de atencion al cliente de YAQHA S.A.C. en el afio 2024, mediante la
evaluacion de la calidad del servicio y la optimizacion de los procesos

operativos?.

2.2 Formulacién del Problema:

2.2.1 Problema General:
v ¢Como se puede mejorar la eficiencia y efectividad del servicio de
atencion al cliente de YAQHA S.A.C. en el afo 2024, mediante la
evaluacion de la calidad del servicio y la optimizacion de los procesos

operativos?

2.2.2 Problemas Especificos:
v’ ¢Cudl es el impacto del tiempo de respuesta en la satisfaccion del cliente
en YAQHA S.A.C. durante el afio 20247

v ¢De qué manera influye la tasa de resolucion en el primer contacto (FCR)
en la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio de atencién en
YAQHA S.A.C. durante el 20247

v ¢De qué manera el uso de sistemas de informaciéon avanzados puede
optimizar la eficiencia operativa en el servicio de atencion al cliente de
YAQHA S.A.C. durante el afio 20247



2.3 Objetivos:

2.3.1 Objetivo General:

v Evaluar la eficiencia y efectividad del servicio de atencién al cliente de la

empresa YAQHA S.A.C. en el afio 2024, mediante el analisis de datos
cuantitativos, con el fin de proponer mejoras basadas en la ingenieria de

sistemas.

2.3.2 Objetivos Especificos:

1.

Evaluar el tiempo de respuesta de las consultas y solicitudes de los
trabajadores de la empresa YAQHA S.A.C. mediante los distintos canales

de atencion con que cuenta.

. Evaluar la tasa de resolucion en el primer contacto (First Contact

Resolution) de las solicitudes de atencion al cliente.

. Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes a través de encuestas para

obtener informacion de los tiempos de espera y la calidad de las soluciones

que se les proporciona.

. Implementar una metodologia de monitoreo para obtener los indicadores

clave de rendimiento (KPIs) del servicio de atencion al cliente.

. Evaluar la calidad del servicio por parte de los clientes de la empresa

YAQHA S.A.C de acuerdo a la escala SERVQUAL

. Evaluar la efectividad ad del uso de herramientas tecnolégicas por los

trabajadores de la empresa YAQHA S.A.C

1.4 2.4 Hipbtesis:

No aplica, porque en esta investigacion aplicaremos el enfoque exploratorio
y descriptivo del estudio, que busca comprender y evaluar el servicio de
atencion al cliente en YAQHA S.A.C. de manera integral y objetiva, sin las

limitaciones que podrian imponer las hipotesis predeterminadas.



2.5 Variables:

2.5.1 Identificacién de Variables:

= Variable 1: Evaluacion del Servicio de Atencién al Cliente

2.5.2 Definicién Conceptual de las Variables:

= Definicién Conceptual de las Variables:

Tabla N° 01.- Definicion conceptual de la variable

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Evaluacién del
Servicio de
Atencion al

Cliente

Es un enfoque sistematico de
medicion 'y andlisis de
calidad, eficiencia y eficacia
del servicio que una empresa
ofrece a sus clientes. Este
comprende la evaluacién de
factores criticos como tiempo
de respuesta, capacidad de
resolucibn de problemas,
satisfaccion del cliente y
ajuste de las tecnologias y
recursos humanos utilizados
para satisfacer las
necesidades y demandas de

los clientes.

Es la recolecciéon y andlisis de datos
tanto cualitativos como cuantitativos a lo
largo de una serie de métodos que
incluyen encuestas de satisfaccion,
andlisis de tiempos de respuesta, tasa de
resolucién en

primer contacto vy

evaluacion de los sistemas de

informacion utilizados en el servicio.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5.3 Operacionalizacion de las Variables:

Tabla N° 02.- Operacionalizacion de la variable

Evaluacion del
Servicio de
Atencion al

Cliente

Calidad del Servicio

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento de
Recoleccién de
Datos
Percepcion de la Encuesta de satisfaccion
calidad del servicio al cliente

Puntaje promedio en la
escala SERVQUAL

Encuesta basadaen el
modelo SERVQUAL

Eficiencia Operativa

Tiempo promedio de
respuesta alas
consultas

Andlisis de registros de
atencion

Tasade resolucion en
el primer contacto
(FCR)

Analisis de registros de
atencion

Satisfacciéon del Cliente

Nivel de satisfaccion
general del cliente

Encuesta de satisfaccion
al cliente

Frecuencia de quejas o
reclamos

Analisis de registros de
atencion y quejas

Uso de Tecnologia en el
Servicio

Frecuenciade uso de
herramientas
tecnolégicas (CRM, IA)

Analisis de registros de
uso de sistemas
tecnologicos

Efectividad del uso de
herramientas
tecnologicas

Encuesta a empleados y
andlisis de registros de
desempefio

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO IIl.- METODOL OGIA:

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion:

* Tipo o enfoque de laInvestigacion:

Descriptiva: El estudio se clasifica como una investigacion descriptiva, debido
a que su objetivo principal es evaluar el servicio de atencion al cliente en la
empresa YAQHA S.A.C.

» Disefio de la Investigacion:

Para esta investigacion se aplicara el disefio no experimental de tipo
Transversal por que no se va a manipular variables para observar su efecto

sobre variables dependientes.
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3.2 Poblacién y Muestra:

Poblacion:

La poblacion de esta investigacion esta compuesta por todos los clientes
de YAQHA S.A.C. que han interactuado con el servicio de atencion al
cliente a través de cualquier canal (teléfono, correo electronico, redes
sociales, chat en linea, etc.) durante el afio 2024. Ademas, la poblacion
incluye a los empleados de YAQHA S.A.C. que forman parte del equipo de
atencion al cliente y que utlizan las herramientas tecnologicas

implementadas por la empresa para brindar dicho servicio.

Método de Muestreo: Muestreo aleatorio simple.

Muestra:

Muestra de Clientes:

Muestra de Empleados del Servicio de Atencion al Cliente:

Tamafio de la Muestra: Dado el numero relativamente pequefio de
empleados en el area de atencion al cliente, se podria considerar realizar
un censo, donde se incluye a todos los empleados en la muestra. Si se opta
por no hacer un censo, se utilizard un muestreo estratificado, dividiendo a
los empleados en subgrupos (por ejemplo, operadores, supervisores,
personal técnico) y seleccionando una muestra proporcional de cada

subgrupo.

Método de Muestreo: Muestreo estratificado o censo completo,

dependiendo del nimero total de empleados.
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3.3 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos:

Técnica de Recoleccion de Datos:

Encuestas:
Se elaboro encuestas estructuradas el cual permitio recolectar datos

directamente de los clientes y empleados de YAQHA S.A.C

Andlisis de Registros:

Se analizaron los registros generados por el sistema de atencion al cliente

para ello se evalu6 el CRM y otros sistemas de informacion.

Entrevistas Semiestructuradas:

Se elabor6 y aplico entrevistas a los empleados del area de atencién al

cliente.

Instrumento de Recoleccion de Datos:

Cuestionario de Encuesta:

Estibo compuesto por preguntas cerradas y escalas Likert, el cual permitio

medir la satisfaccion de los clientes.

Guia de Entrevista Semiestructurada:

Tuvo como contenido preguntas abiertas y teméticas que recopilo la
percepcion de los empleados midiendo la eficiencia del servicio que brinda,
la funcionalidad de los sistemas que usan, y las oportunidades de mejora
de proponen.

Formulario de Analisis de Registros:

Se disefid para recolectar los datos cuantitativos de los registros de

14



sistemas de atencion al cliente (CRM), aqui se incluy6 los tiempos de
respuesta, las tasas de resolucion de los reclamos, y uso de herramientas

tecnologicas.

Procedimiento de Recoleccién de Datos:

Fase de Preparacion:

Se elavoré y valido los cuestionarios estructurados y las guias de entrevista
esto permitién asegurar que las respuestas que brinden sean claros, relevantes

y adecuados para el propoésito de esta investigacion.

Fase de Recoleccién de Datos:

Aplicacion de Encuestas:

Las encuestas se distribuirdn a la muestra seleccionada de clientes y
empleados, tanto en formato digital como en papel (segun sea necesario),

asegurando la participacioén voluntaria y el anonimato de los encuestados.

Fase de Procesamiento de Datos:

Se utilizé técnicas de analisis estadistico para los datos cuantitativos de las

encuestas y registros.

Fase de Validacion y Triangulacién:

Los resultados de las encuestas, entrevistas y analisis de registros se

compararon y validaron entre ellos para asegurar la coherencia y

confiabilidad de los hallazgos.
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3.4 Procesamiento y analisis de datos:

Organizacion de Datos:

Los datos recolectados mediante las encuestas se procedio a codificados
para que pueda facilitar su manejo y analisis, se aplico la codificacion de

escala de likert.

Almacenamiento de Datos:

Los datos codificados y transcritos se almacenaron en bases de datos, ello

facilito su acceso y manipulacion durante el andlisis.

Analisis de Datos:

1. Andlisis Cuantitativo:

Se aplic6 la estadistica descriptiva para resumir y describir las

caracteristicas principales de los datos.

2. Andlisis Cualitativo:

Los temas relevantes seran identificados y agrupados para formar
categorias significativas. Este analisis permitird extraer informacion
detallada sobre la percepcion de los empleados respecto a los desafios y

efectividad del servic

3. Interpretacién de Resultados:

Relacion con Objetivos de la Investigacion: Los resultados del analisis se
interpretaran en funcién de los objetivos especificos de la investigacion. Se
discutira como los hallazgos responden a las preguntas de investigacion
planteadas y qué implicaciones tienen para la mejora del servicio de
atencion al cliente en YAQHA S.A.C.
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CAPITULO IV.- RESULTADOS:

1. De acuerdo al objetivo especifico 01: Medir el tiempo promedio de respuesta
a las consultas y solicitudes de los clientes a través de los diferentes canales

de atencion en un periodo de seis meses.

La siguiente tabla muestra el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes

de atencion al cliente en YAQHA S.A.C. por canal de atencién

Tabla N° 03

Tiempo promedio de respuesta a las consultas y solicitudes de los clientes
de acuerdo al canal de atencién

Tiempo Desviacion
Canal de NUmero de Promedio de ,
. . Estandar
Atencion Solicitudes Respuesta .
(min) (min)
Teléfono 300 15 3
Correo
Electrénico 200 60 12
Redes
Sociales 150 45 10

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:
El tiempo promedio de respuesta es mas rapido en el canal de atencion
telefonica, con 15 minutos, mientras que las respuestas a correos

electronicos tienen un mayor tiempo de espera (60 minutos).
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2. De acuerdo al objetivo especifico 02: Evaluar la tasa de resolucion en el

primer contacto (First Contact Resolution - FCR) de las solicitudes de

atencion al cliente.

La siguiente tabla muestra la tasa de resolucién en el primer contacto (FCR)

por cada canal de atencion.

Tabla N° 04
Tasa de resolucion en el primer contacto (FCR) por cada canal de
atencion
, Solicitudes
Canal de Numero Total Resueltas en Tasa d_e:
. de . Resolucion
Atencion . el Primer
Solicitudes (%)
Contacto
Teléfono 300 240 80
Correo
Electrénico 200 120 60
Redes
Sociales 150 105 0

Interpretacion:

Fuente: Elaboracion propia

La tasa de resolucion en el primer contacto es mas alta para las solicitudes

telefonicas (80%), lo que indica una alta efectividad en este canal.
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3. De acuerdo al objetivo especifico 03: Analizar el nivel de satisfaccion del

cliente mediante encuestas post-servicio, con un enfoque en la percepcion

de los tiempos de espera y la calidad de la solucion brindada.

Tabla N° 05
Nivel de satisfaccion del cliente mediante encuestas post-servicio
Satisfaccién L,
Aspecto . Desviacion
Evaluado Promedio Estandar
(Escala 1-5)
Tiempo de 35 08
Respuesta
Calidad de la
Solucion 4.0 0.7
Atencion 4.0 0.6
General

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:
Los clientes estan relativamente satisfechos con la calidad de la solucion
ofrecida (4.0) y la atencion general recibida (4.2), pero consideran que el

tiempo de respuesta puede mejorar (3.5).

4. De acuerdo al objetivo especifico 04: Implementar un sistema de seguimiento
y monitoreo de los indicadores clave de rendimiento (KPIs) del servicio de

atencion al cliente, utilizando herramientas de andalisis de datos.

La siguiente tabla muestra el nimero de reportes generados mensualmente

y el analisis de las tendencias en los principales indicadores de rendimiento.



Tabla N° 06

Reportes generados mensualmente y el analisis de las tendencias en
los principales indicadores de rendimiento

Tendencia Tendencia Tendencia
Numero de en el en FCR enla
Mes Reportes Tiempo de (%) Satisfaccion
Generados Respuesta (%)
(%)
Enero 4 2 3 2
Febrero 4 4 5 3
Marzo 5 6 4 2
Abril 5 7 6 3
Mayo 6 8 7 4
Junio 6 9 8 5

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Numero de Reportes Generados: A lo largo de los seis meses, el sistema
generd entre 4 y 6 reportes mensuales, lo que permitié un seguimiento

constante de los KPIs del servicio de atencion al cliente.

En los seis meses, se puede evidenciar una mejora continua respecto al
tiempo de respuesta en la atencion a los clientes, obteniendo una reduccion
de 2% en enero y alcanzando un 9% menos en junio, lo que permite
demostrar que las estrategias que se aplicaron en la atencién a los clientes

fueron efectivas.

Ahora la tasa de resolucién en la evaluaciéon del primer cliente atendido
mostré un progreso sostenido, donde se evidencio que paso del 3% al 8%,
esto significa que hay mucha mejora en el tiempo de resolver las solicitudes
de los clientes en la primera interaccion, por lo tanto, ha mejorado la

eficiencia del servicio.

De acuerdo a los resultados de la evaluacion de nivel de satisfaccion del
cliente aumento de un 5% en el mismo periodo, lo que significa que la
atencion y la efectividad en la resolucion de problemas de los clientes

tuvieron un impacto positivo en la experiencia del cliente.
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5. De acuerdo al objetivo especifico 05: Percepcion de la Calidad del Servicio

por parte de los clientes de acuerdo a la escala SERVQUAL

Tabla N° 07
Puntaje Promedio en la Escala SERVQUAL
. - Puntaje —
Dimension Promedio Desviacion
SERVQUAL (Escala 1-5) Estandar
Tangibles
Infraestructura 3.8 0.7
( y
recursos)
Fiabilidad
(Cumplimiento de 4.1 0.7
promesas)
Capacidad de
respuesta (Rapidez) 3.6 0.9
Seguridad (Confianza
y seguridad) 4.3 0.6
Empatia (Atenmon 40 0.7
personalizada)
Promedio General
SERVQUAL 3.96 0.7

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
El puntaje mas alto en la escala SERVQUAL lo tiene la seguridad (4,3), lo

gue indica que los clientes confian en el servicio brindado.

El promedio general en la escala evaluada fue de 3,96, lo que puede
evidenciar que ha tenido una percepcién positiva de los clientes la

implementacion del uso de la tecnologia.
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6. De acuerdo al objetivo especifico 06: Evaluar la efectividad ad del uso de

herramientas tecnoldgicas por los trabajadores de la empresa YAQHA S.A.C

Tabla N° 08

Evaluar la efectividad ad del uso de herramientas tecnolégicas por los

trabajadores de la empresa YAQHA S.A.C

Efectividad | - o tividad del
Trabaiad del Uso de Uso de IA Puntaje Desviacion
jador so de : .
CRM Promedio Estandar
(Escala 1-5) (Escala 1-5)
Trabajador 1 4 5 4.5 0.5
Trabajador 2 4 4 4.0 0.0
Trabajador 3 5 5 5.0 0.0
Trabajador 4 3 4 35 0.5
Trabajador 5 4 4 4.0 0.0
Trabajador 6 5 5 5.0 0.0
Trabajador 7 3 3 3.0 0.0
Trabajador 8 4 5 4.5 0.5
Trabajador 9 3 4 35 0.5
Trabajador 10 4 5 4.5 0.5
Promedio
General 4.0 4.4 4.2 0.3

Interpretacion:

Fuente: Elaboracién propia

Efectividad del Uso de CRM: El puntaje promedio en la efectividad del uso

de CRM es 4.0, lo que indica que los trabajadores consideran que estan

usando eficazmente esta herramienta, aunque algunos pueden mejorar.

El uso de IA obtuvo un puntaje promedio de 4,4, lo que indica que su uso por

parte de los trabajadores es muy eficiente y ayuda mucho en sus tareas

diarias.

La evaluacion de la efectividad del uso de herramientas tecnolégicas como

CRM e IA, tuvo como resultado un promedio de 4,2 y una desviacion

estandar de 0,3, lo cual evidencia un resultado positivo.
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CAPITULO V.- DISCUSION:

El modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), evaltua
la calidad del servicio en cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. En un estudio reciente, la puntuacion promedio fue
de 3.96/5, con la seguridad destacando como la mejor valorada (4.3/5). Esto coincide
con investigaciones como la de Garcia y Lopez (2022), que resaltan la confianza
como un factor clave en la percepcidon del servicio, especialmente en

telecomunicaciones.

La capacidad de respuesta obtuvo 3,6 de 5,0, lo que sugiere que hay mejora en la

rapidez de atencion.

Este resultado concuerda con la investigacion de Zhang y Li (2020), quienes

sefalaron que los tiempos de espera prolongados afectan la satisfaccion del cliente.

La empresa YAQUA, mediante esta investigacion ha evidenciado mejoras respecto
al tiempo de respuesta promedio en 30 minutos a un llamado de un cliente y la tasa
de resolucion en el primer contacto a logrado el 75%. Esto concuerda con los
hallazgos de la tesis de Sanchez y Torres (2019), quienes demostraron que el uso

de tecnologia y una buena gestién agilizan la solucion de problemas.

Sin embargo, algunos clientes aun consideran que los tiempos de respuesta no son
optimos. Esto concuerda con Ramirez y Huaman (2022), quienes encontraron que
lafalta de aprovechamiento de tecnologias de soporte afecta la eficiencia del servicio

en empresas de Iquitos, algo que también podria aplicarse a YAQHA S.A.C.

23



CAPITULO VI.- CONCLUSIONES:

e La calidad del servicio de atencion al cliente en YAQHA S.A.C. es percibida
como alta por los usuarios, pero existen areas de mejora, especialmente en la
capacidad de respuesta, Con un puntaje promedio de 4.1/5 en la percepcién
general de la calidad del servicio, los clientes se mostraron satisfechos con
aspectos como el trato del personal y la claridad en la comunicacién. Sin
embargo, el tiempo de respuesta y la capacidad de respuesta en la escala
SERVQUAL recibieron puntuaciones mas bajas, evidenciando una necesidad
de mejora en la rapidez de atencion a las solicitudes.

e Para el tiempo de respuesta y la tasa de resolucion en el primer contacto se
concluyé que mejoro la eficiencia operativa, con un tiempo promedio de
respuesta de 30 minutos y la FCR alcanza el 75%, lo cual evidencia que existe
una mayor capacidad para resolver solicitudes de forma rapida.

e La tecnologia CRM e inteligencia artificial mejoro la gestion del servicio al
cliente, logrando una efectividad promedio de 4,2 de 5,0. Determinando asi
gue los empleados valoran positivamente el uso de estas herramientas para

agilizar procesos y optimizar la atencion.

e Enla escala SERVQUAL, la seguridad obtuvo la puntuacién més alta de 4,3,
lo cual determina que existe mucha confianza de los clientes en la empresa,

parala contratacion de los servicio



CAPITULO VII.- RECOMENDACIONES:

1. Implementar un programa de capacitacion continua para mejorar el uso de
herramientas tecnolégicas como CRM e inteligencia artificial entre todos los
empleados.

2. implementar un sistema informético de alertas predictivas para predecir la
demanda de atencion al cliente y mejorar la asignacion de recursos.

3. Realizar e implementar metodologias de retroalimentacion constante con los
clientes para medir la satisfaccion de manera continua.

4. Fortalecer la estrategia de mejora de la capacidad de respuesta mediante
incentivos a los empleados que logren resolver las solicitudes en el primer

contacto.
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CAPITULO IX.- ANEXOS:

Anexo 01: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSION INDICADORES METODOLOGIA
Objetivo general: . .
Percepciénde la calidad
Evaluar la eficiencia y efectividad del servicio Calidad del del servicio
Problema general: de atencién al cliente de la empresa YAQHA Servicio
c‘,C_:(?mo_se puede _m_ejorar la| S.AC.en el_aﬁ_o 2024, median_te el analisis de Puntaje promedio en la
eficiencia y efectividad del | datos cuantitativos, con el fin de proponer escala SERVQUAL
servicio de atencion al cliente | mejoras basadas en la ingenieria de sistemas
de YAQHA S.A.C. en el afio - -
2024, mediante la evaluacion _— Tiempo promedio de
de la calidad del servicio y la | Objetivos especificos: Eficiencia respuesta a las consultas
optimizacién de los procesos Operativa Tasa de resolucién en el Tipo de Investigacion:  descriptiva-
operativos? Evaluar el tiempo promedio de respuesta a las primer co|ntacto (FCR) Exploratoria:
consultas y solicitudes de los clientes a través
Problemas especificos: de los diferentes canales de atencion (teléfono, Nivel de satisfaccién Disefio de la Investigacion: Disefio No
correo electrénico, redes sociales) en un Satisfacciéndel | general del cliente Experimental — Transversal
¢Cual es el impacto del | periodo de seis meses. Cliente
tiempo de respuesta en la | Evaluar la tasa de resolucion en el primer Frecuencia de quejas o
satisfaccion del cliente en | contacto (First Contact Resolution - FCR) de las Evaluacion del reclamos Poblacion:
YAQHA S.A.C. durante el | solicitudes de atencién al cliente. No aplica Servicio de F ad a Clientes y Empleados del Servicio de
afo 20247 Analizar el nivel de satisfaccién del cliente plc Atencion al recuencia de uso ge Atencion al Cliente
mediante encuestas post-servicio, con un Cliente ?gg'e\lﬂm:ir)nas tecrologicas
¢Cémo afecta la tasa de | enfoque en la percepciéon de los tiempos de ! Muestra:
resolucion en el primer | esperay la calidad de la solucién brindada.
contacto (FCR) la percepcion Clientes = 30
del servicio de atencion al | Implementar un sistema de seguimiento y Empleados del Servicio de Atencion al
cliente en YAQHA S.A.C. en | monitoreo de los indicadores clave de Cliente= 10
20247 rendimiento (KPIs) del servicio de atencion al Uso de )
cliente, utilizando herramientas de analisis de Tecnologiaen
¢De qué manera el uso de | datos para identificar tendencias y areas de el Servicio
sistemas de informacién | mejora. Calidad del Efectividad del uso de
Servicio herramientas tecnolégicas

avanzados puede optimizar
la eficiencia operativa en el
servicio de atencién al cliente
de YAQHA S.A.C. durante el
afio 2024?

Evaluar la calidad del servicio por parte de los
clientes de la empresa YAQHA S.A.C de
acuerdo a la escala SERVQUAL

Evaluar la efectividad ad del uso de
herramientas tecnolégicas por los trabajadores
de la empresa YAQHA S.A.C
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